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REFERENCIAS

TEMA: TR - Transparéncia e Etica

PALAVRAS-CHAVE: acesso a informacdo, canal de denlncia, carta de servigcos ao
usuario, conciliacdo, controle, manifestacdo, mediacéo, participacao social, retaliacéo,
simplificagcéo

ANEXOS

PROCESSO

12.08 — Gerenciar Ouvidoria

CODIGO DE CLASSIFICAGAO CLASSIFICAGAO DA INFORMAGAO
010 Ostensivo

VIGENCIA

INICIO: 17/12/2020 FIM:

1.0 FINALIDADE

Regulamentar os processos de controle e de participacdo social que possibilitam ao
cidaddo acompanhar e participar da gestdo, por meio de manifestacées, de acessos a
informacéo e de pedidos de simplificacdo, mediante legislacbes especificas.

2.0 AMBITO DE APLICACAO

Todos os 6rgaos da Empresa.

3.0 DEFINICOES

Para efeito desta Norma, entende-se por:

a) analise preliminar da denuncia: coleta da maior quantidade possivel de
elementos de conviccdo para formar juizo quanto a aptiddo da denuncia para
apuracao;

b) canal de denuncia: canal de comunicagdo que possibilita denuncia de ato ilicito,
irregular ou antiético;

c) Carta de Servicos ao Usuario: documento que objetiva informar aos usuarios
sobre os servigos prestados pela Empresa, as formas de acesso aos servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico;
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d) comunicacao de irregularidade ou ilegalidade: informacdo de origem anb6nima
acerca de suposta pratica de irregularidade ou ato ilicito ou de insatisfacéo relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico;

e) conflito: processo ou estado em que duas ou mais pessoas divergem em razao de
metas, interesses ou objetivos individuais percebidos como mutuamente
incompativeis;

f) denuncia: ato que indica a prética de irregularidade, de ato ilicito e desvios éticos,
cuja solucéo dependa da atuacado dos 6rgdos apuratérios competentes;

g) denunciante: pessoa fisica ou juridica que denuncia as autoridades qualquer ilicito,
irregularidade ou desvio ético;

h) elemento de identificacdo: qualquer dado ou informacdo que permita a
associacao direta ou indireta do denunciante a denuncia por ele realizada;

i) elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servi¢co publico
oferecido ou o atendimento recebido;

j) facilitador: pessoa imparcial que deve facilitar o dialogo das partes em um conflito,
auxiliando-as a chegarem a um acordo;

k) Fala.Br: plataforma Gnica de recebimento de manifestagcbes de ouvidoria de
usuarios de servicos publicos, de pedidos de acesso a informacéao e de solicitacdes de
simplificacéo;

1) informante: pessoa fisica ou juridica que apresente comunicacao de irregularidade
e ilegalidade;

m) investigacao preliminar: procedimento sigiloso instaurado pela unidade de
apuracdo com o objetivo de colher elementos para verificar o cabimento de
procedimentos disciplinares e de ajustamento de condutas;

n) manifestagcdes: reclamacdes, dendncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacao de tais servigos;
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0) 6rgaos de apuracdo: areas organizacionais competentes para proceder apuracao
de fatos irregulares, ilicitos ou antiéticos e 6rgdos da administracdo publica federal,
responsaveis pela fiscalizacédo, verificacédo e correcao dos atos;

p) pedidos de acesso a informac¢do: demanda realizada por qualquer pessoa, fisica
ou juridica, que tenha por objeto um dado ou informacéo;

q) pseudonimizacao: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associacao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacao adicional
mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro, nos
termos da legislacao vigente;

r) reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacéo de servico publico e
a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

s) resposta conclusiva: decisdo administrativa final sobre a procedéncia ou
improcedéncia da manifestacdo com solugdo ou comunicacao de sua impossibilidade;

t) salvaguardas de protecdo a identidade: conjunto de medidas ou procedimentos
adotados com a finalidade de proteger a identidade do manifestante e garantir o
tratamento adequado aos elementos de identificacdo da manifestacao;

u) solicitacdo: pedido para adocao de providéncias por parte da empresa,

v) solicitacdo de simplificacao: pedido para simplificar os servicos prestados pelo
Serpro, sugerir melhorias, identificar falhas ou questionar a exigéncia de documentos
e procedimentos requeridos;

w) sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento de
servigos prestados pela empresa,;

X) transparéncia ativa: disponibilizacdo de informacdes institucionais, de interesse
publico, por meio da divulgacdo na internet, de modo a permitir o acesso de qualquer
cidadao; e

y) transparéncia passiva: disponibilizacdo de informacfes publicas solicitadas pelo
cidadao, por meio de pedidos de acesso a informacdo no Servico de Informacédo ao
Cidadéao — Serpro (SIC-Serpro).
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4.0 DETERMINACOES

4.1 O controle e a participacdo social sado realizados por meio do tratamento das
manifestacdes, dos pedidos de acesso a informacéo e das solicitacdes de simplificacao,
observando os normativos e os dispositivos legais vigentes.

4.1.1 A Ouvidoria do Serpro € canal Unico de recebimento e tratamento das
manifestacdes, observado o disposto no Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

4.1.2 Para promover o controle e a participacéo social, a Ouvidoria do Serpro deve:

a) promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
c) propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servicos;

d) auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos nesta Lei;

e) propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagbes de usuario
perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

4.2 Tratamento das manifestacoes

4.2.1 Os tipos de manifestacdes sdo denuncia, elogio, reclamacéo, solicitacédo e sugestao,
devendo o recebimento e o tratamento observarem os principios da administracdo
publica.

4.2.2 Receber manifestacdes

4.2.2.1 Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacdo formulada
nos termos dos dispositivos vigentes, sob pena de responsabilidade do agente publico.
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4.2.2.2 O recebimento da manifestacdo ocorre preferencialmente mediante registro
eletrbnico na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR,
podendo ocorrer, em casos especificos, por meio de atendimento presencial,
correspondéncia, ligacdo telefbnica ou mensagem eletrdbnica em caixa de correio
especifica.

4.2.2.3 A manifestacdo recebida presencialmente, por correspondéncia, ligacéo telefénica
ou mensagem eletrbnica em caixa de correio especifica deve ser cadastrada
manualmente no Fala.Br.

4.2.2.4 A manifestacdo registrada no Fala.Br migra automaticamente para o sistema
interno do Serpro, denominado OuvSerpro, para o devido encaminhamento, controle e
acompanhamento do seu tratamento.

4.2.2.5 A Ouvidoria deve assegurar a protecdo da identidade e dos elementos que
permitam a identificacdo do manifestante, devendo providenciar a sua pseudonimizacao
para o posterior envio as unidades de tratamento competentes.

4.2.2.5.1 A unidade de tratamento pode requisitar informacdes sobre a identidade do
manifestante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na manifestacao.

4.2.25.2 A restricdo de acesso as informacdes de identificacdo do manifestante
constantes do campo de identificacdo ou do relato é garantida nos casos em que a
manifestacao se originou exclusivamente pelos meios de acesso da Ouvidoria do Serpro.

4.2.2.6 Sempre que a descricdo do fato contiver informacbes de identificacdo do
manifestante, deve ser providenciado extrato, certiddo ou cépia com ocultacdo de tais
informacgdes, para encaminhamento as unidades de tratamento da manifestagao.

4.2.2.7 A restricdo de acesso aos elementos de identificagdo do manifestante deve ser
mantida pela Ouvidoria, conforme o disposto no inciso | do 8 1o do art. 31 da Lei n°
12.527/2011.

4.2.2.8 A Ouvidoria do Serpro deve adotar salvaguardas de protecdo a identidade do
manifestante, que fica com acesso restrito e sob a guarda exclusiva da unidade de
ouvidoria responsavel pelo tratamento.

4.2.2.9 As manifestacdes recebidas por empregados ou unidades que ndo desempenham
atividades de ouvidoria devem ser encaminhadas, imediatamente, a Ouvidoria do Serpro,
sendo vedada a divulgacdo de seus conteudos ou de identificacdo de manifestantes a
terceiros, sob pena de responsabilizacao.
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4.2.3 Analisar manifestacdes

4.2.3.1 Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria do Serpro deve proceder analise preliminar
e coletar a maior quantidade possivel de elementos de conviccdo para, inicialmente,
formar juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuragdo e, caso necessario, encaminha-
la as areas responsaveis pelo seu tratamento e a adocao das providéncias necessarias.

4.2.3.2 A andlise preliminar da denuncia avalia a existéncia de requisitos de autoria,
materialidade, competéncia e compreensdo, que amparem a apuracdo da denuncia pelo
orgao de apuracao.

4.2.3.2.1 Nesta andlise, ndo se faz juizo de valor acerca dos relatos, devendo ser avaliada
a existéncia de elementos de conviccéo sobre a aptiddo da denuncia para apuracdo dos
fatos.

4.2.3.2.2 Os elementos colhidos na analise preliminar devem ser registrados no
OuvSerpro.

4.2.4 Encaminhar manifestacoes

4.2.4.1 Sempre que as informacdes apresentadas forem insuficientes para a analise da
manifestacdo, pode ser solicitada ao manifestante a complementacdo, que deve ser
atendida no prazo de até 20 (vinte) dias a contar do recebimento da solicitagdo das
informacdes.

4.2.4.1.1 O pedido de complementacdo suspende o prazo de resposta da Ouvidoria,
sendo este reiniciado a partir da data do recebimento da resposta do manifestante.

4.2.4.1.2 A falta de complementacdo pelo manifestante dentro do prazo acarreta o
arquivamento automatico da manifestacéo, sem a producéo de resposta conclusiva.

4.2.4.2 A dendncia de conduta deve ser encaminhada para a unidade de Corregedoria,
para avaliacdo do procedimento apuratério cabivel de acordo com a irregularidade.

4.2.5 Tratamento de dentincia

4.2.5.1 As denuncias devem ser recebidas exclusivamente nos meios disponibilizados
pela Ouvidoria do Serpro.

4.2.5.2 Caso recebidas em unidade diversa, devem ser encaminhadas, imediatamente, a
Ouvidoria do Serpro para o registro, analise preliminar da existéncia de elementos
minimos e encaminhamento para tratamento da denuncia.
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4.2.5.3 Ao receber a denuncia encaminhada pela Ouvidoria do Serpro, o 6rgdo de
apuracédo deve acusar o recebimento no OuvSerpro.

4.2.5.3.1 Como 6rgaos de apuracdo, entendem-se a Corregedoria do Serpro, a Comissao
de Etica do Serpro, a Auditoria e as unidades técnicas que sejam especializadas no tema
objeto da denuncia.

4.2.5.4 A denuncia deve conter elementos minimos de autoria e materialidade do fato,
imprescindiveis para o seu encaminhamento pela Ouvidoria do Serpro para os 6érgaos
responsaveis, conforme a competéncia para apuracao.

4.2.5.5 A restricdo de acesso a identidade do denunciante ndo se aplica nos casos de
denuncia apurada pelos 6érgdos de controle externo e pelos 6rgdos apuratérios como
caluniosa ou flagrante méa-fé por parte do denunciante.

4.255.1 Todo aquele que realizar denuncia de comprovada ma-fé contra terceiro,
atendidos os principios do contraditério, da ampla defesa e do devido processo legal,
estara sujeito as responsabilizacées civil e penal.

4.2.5.6 Os dados consolidados de denuncias devem ser encaminhados a unidade gestora
dos processos de controle e riscos, conformidade e integridade, para o devido
monitoramento, acompanhamento e ac¢des decorrentes.

4.25.6.1 A remessa deve ser feita por meio de relatério mensal, sem qualquer
identificacdo do denunciante ou de informagdes categorizadas como sigilosas, nos termos
da legislacéo especifica.

4.2.5.6.2 O acesso deve ser restrito, com a obrigatoriedade de sigilo no tramite e no
tratamento das informagdes, sob pena de sanc¢des cabiveis.

4.2.5.7 A denuncia que envolva empregado ocupante de funcdo de confianca do Grupo II,
equivalente ao nivel 4 do Grupo Diregcédo e Assessoramento Superiores — DAS, deve ser
informada a Ouvidoria-Geral da Unido.

4.2.5.8 O encaminhamento de denuncias com elementos de identificacdo entre unidades
de ouvidoria deve ser precedido do consentimento do denunciante.

4.2.5.8.1 Na negativa ou auséncia de consentimento, a unidade que tenha recebido
originalmente a denuncia somente pode encaminha-la ou compartilhi-la apés a sua
pseudonimizacao.
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4.3 Protecdo ao denunciante, a testemunha e combate a retaliacao

4.3.1 Os pedidos de adocdo de medidas de protecdo ao denunciante e a testemunha
podem ocorrer por iniciativa propria dos mesmos ou por indicacdo dos érgaos apuratorios.

4.3.1.1 Quando se tratar de iniciativa prépria do denunciante ou da testemunha, o pedido
deve ser feito como uma solicitacao, por meio dos canais da Ouvidoria do Serpro.

4.3.2 A analise do pedido deve ser realizada em reunido com a presenca de, pelo menos,
trés componentes do Sistema de Integridade do Serpro para avaliacdo técnica de riscos
de retaliacdo pessoal ou profissional, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis a partir do
recebimento do pedido.

4.3.3 Para o deferimento do pedido, deve ser estabelecido Plano de Protecao Individual
gque, com o0 apoio dos titulares da Superintendéncia de Gestdo de Pessoas e da
Superintendéncia Juridica, indique as a¢fes administrativas possiveis e o periodo de
permanéncia das medidas de protecdo a serem adotadas pela Empresa.

4.3.3.1 O denunciante e a testemunha tém o direito de serem acompanhados pelos
profissionais da area de saude do trabalho, para avaliacdo das condicGes
socioprofissionais e do contexto do trabalho com reporte exclusivo a Ouvidoria do Serpro.

4.3.4 A prorrogacado do periodo de permanéncia no Plano de Protecdo Individual pode ser
requerida pelo denunciante ou testemunha, desde que devidamente justificada, para a
realizacdo de nova avaliacdo técnica, observadas as regras dos itens 4.3.2 e 4.3.3.

4.3.5 ApOs o término da vigéncia do Plano de Protecdo Individual, as acdes
administrativas adotadas podem ser extintas e, se for o caso, as condicOes
socioprofissionais do denunciante ou testemunha restabelecidas dentro da Empresa.

4.3.6 Caso o pedido seja indeferido, os interessados podem solicitar, a qualquer tempo, a
revisdo da decisdo tomada pelos componentes do Sistema de Integridade do Serpro.

4.3.6.1 Para a reavaliagdo do pedido, a Ouvidoria do Serpro deve solicitar avaliagdo das
condicbes socioprofissionais e do contexto do trabalho do solicitante, realizada pelos
profissionais da area de saude ocupacional.

4.4 Encerramento

4.4.1 O encerramento das manifestacfes ocorre com a resposta conclusiva enviada ao
manifestante pela Ouvidoria do Serpro.
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4.4.2 Para a reclamacao ou solicitacdo, a resposta conclusiva deve conter informagao
objetiva acerca do fato apontado pelo manifestante, da sua solucdo ou atendimento ou da
sua impossibilidade.

4.4.3 Para a sugestdo, o especialista deve manifestar-se acerca da possibilidade de
adocéao da providéncia sugerida pelo manifestante.

4.4.4 Para o elogio, devem ser informados os encaminhamentos da manifestagdo ao
empregado, a chefia imediata e/ou ao gestor da unidade organizacional responsavel, bem
como a area de gestdo de pessoas para registro no Sistema de Gestdo de Pessoas
(SGP) e arquivamento no dossié do empregado.

4.45. A resposta conclusiva de denuncia deve informar, no minimo, o resultado da
andlise preliminar, a unidade de apuracdo para a qual a denuncia foi encaminhada e os
meios pelos quais o denunciante pode, se cabivel, acompanhar a atuacdo da unidade de
apuracao.

4.4.6 O prazo de resposta conclusiva para as reclamacdes, sugestdes, solicitacoes,
elogios e denuncias € de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por igual periodo, mediante
justificativa.

4.4.7 Para reclamacdes e solicitacfes relacionadas ao suporte de servico e ao negdcio, o
prazo é de 7 (sete) dias Uteis, sendo admitida a prorrogacao, devidamente justificada, por
prazo nao superior a 30 (trinta) dias.

4.4.8 Para as reclamacoes, sugestoes, solicitagcdes e denuncias relacionadas ao plano de
saude, o prazo € de 7 (sete) dias uteis, sendo admitida a prorrogacdo, devidamente
justificada, com anuéncia do beneficiario, por prazo nao superior a 30 (trinta) dias uteis.

449 As reclamagbes e denuncias registradas de maneira anbnima devem ser
consideradas como comunicagdo, ndo acarretando obrigacdo de criagdo de resposta
conclusiva e ndo sendo possivel o seu acompanhamento pelo manifestante.

4.4.10 A manifestacdo deve ser encerrada quando estiver dirigida a 6rgdo ou entidade
nao pertencente ao Poder Executivo Federal, ndo contiver elementos minimos
indispensaveis ao seu tratamento, por apresentar exposicdo dos fatos sem verdade,
lealdade, urbanidade e boa-fé ou por ndo prestar as informacdes que |Ihe forem solicitadas
para esclarecimentos dos fatos.
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4.5 Conciliacdo e mediacao de conflito

4.5.1 A Ouvidoria do Serpro pode promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo de
conflitos entre empregados ou entre eles e a empresa.

4.5.2 A viabilidade de resolugdo de conflito é identificada pela Ouvidoria na andlise
preliminar da denuncia e tem como pressuposto a anuéncia das partes.

4.5.3 Na mediac¢éo, o mediador deve facilitar o didlogo das partes em conflito, respeitando
a autonomia dos envolvidos na busca de uma solug&o conjunta.

4.5.4 O facilitador indicado deve ter a formacao académica na area da saude ocupacional
ou ter perfil e habilitacdo que comprovem capacidade técnica para atuar nessas
modalidades de resolucao de conflito.

4.5.5 O facilitador deve elaborar plano de intervencao com detalhamento dos objetivos e
dos procedimentos operacionais que devem possibilitar a construcdo consensual de
resolucao dos conflitos.

4.5.6 O plano deve ser acordado com as partes envolvidas e pressupde sigilo, igualdade
entre os envolvidos, didlogo e ambiente de parceria.

4.6 Tratamento do acesso a informacao

4.6.1 O recebimento e tratamento de pedido de acesso a informacdo observam os
dispositivos da Lei n°® 12.527/2011 e do Decreto n® 7.724/2012.

4.6.1.1 Os procedimentos de classificacdo, de protecao e de divulgacado da informacéao
sigilosa do Serpro e as restricbes de acesso estao regulamentados pela Norma SG 005 —
Classificacdo dos ativos de informacéo do Serpro.

4.6.2 O acesso a informacdo deve ser atendido exclusivamente pelo Servico de
Informacéo ao Cidadao do Serpro (SIC-Serpro).

4.6.2.1 As informagbes disponibilizadas por meio de transparéncia ativa devem ser
acessadas pelo solicitante diretamente no Portal da Transparéncia e Governanca do
Serpro.

4.6.2.2 O recebimento dos pedidos de acesso a informacdo ocorre preferencialmente
mediante registro eletrébnico no Fala.Br, podendo ocorrer, em casos especificos, por meio
de atendimento presencial, correspondéncia, ligacao telefénica ou mensagem eletronica
em caixa de correio especifica.
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4.6.2.3 Os pedidos recebidos presencialmente, por correspondéncia, ligacao telefonica ou
mensagem eletrbnica em caixa de correio especifica devem ser cadastrados
manualmente no Fala.Br.

4.6.2.4 O acompanhamento do andamento de pedido de acesso a informacdo pelo
solicitante deve ser realizado eletronicamente no Fala.Br.

4.6.3 O prazo de atendimento aos pedidos de acesso é de 20 (vinte) dias, prorrogaveis
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

4.6.3.1 As informacbGes solicitadas devem ser disponibilizadas pelas unidades
organizacionais responsaveis pela sua producdo ou custédia no prazo estabelecido pelo
SIC-Serpro.

4.6.3.2 O encaminhamento e o tramite de pedidos de acesso a informacédo devem ser
realizados por meio do Sistema OuvSerpro.

4.6.4 O responsavel pela resposta ao pedido de acesso a informacdo € o empregado
ocupante de funcéo de confianca do Grupo Il, garantindo que sejam estabelecidos dois
niveis de recurso na empresa, sendo a Ultima instancia interna a autoridade maxima da
Empresa.

4.6.5 Nas unidades organizacionais vinculadas a autoridade maxima, o responsavel pela
resposta ao pedido de acesso a informacdo € o empregado ocupante de funcédo de
confianga do Grupo Il

4.6.6 A negativa de acesso a informacao deve ter justificativa clara e objetiva, contendo a
motivacdo dos impedimentos legais ou técnicos.

4.6.7 A negativa de acesso a informacOes pode acarretar recurso nas instancias
previstas, desde que protocolado no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia ou do
término do prazo, devendo ser enviado a respectiva Diretoria e, se mantida a decisao, a
autoridade maxima da Empresa.

4.6.7.1 O prazo para a andlise e resposta dos recursos € de 5 (cinco) dias, sem direito a
prorrogacgao.

4.6.8 A omissao da resposta ou o descumprimento do prazo estabelecido no item 4.6.3
podem acarretar reclamagéo para a autoridade de monitoramento, no prazo de 10 (dez)
dias.

4.6.8.1 Caso a reclamacéo a autoridade de monitoramento ndo seja atendida, o solicitante
pode apresentar recurso a Controladoria-Geral da Unido — CGU.
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4.6.9 A unidade gestora do SIC-Serpro deve intermediar a comunicagdo entre as
unidades do Serpro e as instancias de controle externo, acompanhando 0s recursos
impetrados junto as referidas instancias e apoiando o atendimento aos pedidos de
esclarecimentos adicionais e o0 cumprimento das decisbes pelas unidades
organizacionais.

4.7 Carta de Servicos ao Usuario

4.7.1 A elaboracdo e divulgacdo da Carta de Servicos ao Usuario do Serpro devem
atender aos dispositivos da Lei n® 13.460/2017 e do Decreto n® 9.094/2017.

4.7.1.1 A Carta de Servicos ao Usuario do Serpro deve ser objeto de atualizacdo
periodica e de permanente divulgacéo, sendo disponibilizada no Portal Gov.br.

4.7.1.2 A avaliacdo dos servigos deve ser realizada no minimo uma vez ao ano, por meio
de pesquisa de satisfacao.

4.8 Tratamento do pedido de simplificacao de servicos

4.8.1 O recebimento e tratamento de pedido de simplificacdo de servicos observam os
dispositivos da Lei n°® 13.460/2017 e do Decreto n® 9.094/2017.

4.8.2 O pedido de simplificagdo de servicos deve ser registrado eletronicamente no
Fala.Br.

4.8.2.1 Os pedidos de simplificacdo de servico recebidos presencialmente, por
correspondéncia, ligacdo telefénica ou mensagem eletrbnica em caixa de correio da
Ouvidoria do Serpro devem ser cadastradas manualmente no Fala.Br para seu
tratamento, acompanhamento e encerramento.

4.8.2.2 O acompanhamento do andamento de pedido de simplificacdo de servicos deve
ser realizado eletronicamente no Fala.Br.

4.8.3 O prazo de tratamento dos pedidos de simplificacdo de servicos € de 30 (trinta) dias
corridos, prorrogaveis por igual periodo, uma Unica vez, mediante justificativa da
Ouvidoria do Serpro.

4.8.4 A Ouvidoria do Serpro deve analisar, classificar e encaminhar o pedido de
simplificacéo de servicos.

4.8.4.1 O pedido de simplificacdo de servicos que descreva exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisdo de procedimentos ou normas deve ser encaminhado para a
analise da Diretoria Executiva.
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4.8.4.2 A denudncia que manifesta descumprimento das normas previstas no Decreto n®
9.094/2017 deve ser tratada pelo respectivo titular da unidade organizacional.

4.8.4.3 A reclamacédo que manifesta dificuldade no acesso a servi¢o publico, ou quando
nao classificada na forma dos itens 4.8.4.1 e 4.8.4.2, deve ser encaminhada diretamente
a unidade competente para adotar as medidas corretivas.

4.8.5 Pode ser requerida ao solicitante, uma Uunica vez, a complementacdo de
informacdes, no prazo de até 30 (trinta) dias a contar da data do recebimento do pedido
de simplificacéo de servicos.

4.8.6 O pedido de complementacédo suspende o prazo, reiniciando a partir da data do
recebimento da resposta do solicitante.

4.8.7 Cabe a Diretoria, no tratamento do pedido de solicitacdo de simplificacdo de
servicos, deliberar e aprovar relatorios individualizados que analisem a viabilidade de
adocéao das acoes de simplificacdo ou de desburocratizacéo.

4.8.8 Caso a Diretoria se manifeste pela viabilidade de ado¢c&o das medidas propostas na
solicitacdo de simplificacéo, o relatério deve conter, no minimo, as seguintes informacoes
a serem inseridas no Fala.Br, para acompanhamento das partes interessadas:

a) descricdo pormenorizada da simplificacéo a ser implementada;
b) fases e cronograma da implementacgao da simplificacéo;
c) responsaveis pelas fases da implementacéo; e

d) formas de acompanhamento pelas quais o0 usuario poderd monitorar a
implementacgéo da simplificacéo.

4.8.9 No caso de denuncia de descumprimento das legislacfes relativas a simplificacao e
desburocratizagdo, a Ouvidoria do Serpro deve fazer a analise prévia do contexto, em
relacdo a aderéncia do fato narrado com as normas de atendimento vigentes.

4.8.9.1 Em caso de retificacdo, o titular da unidade organizacional responsavel deve
firmar compromisso, inserindo-o no Fala.Br, para monitoramento das partes interessadas,
podendo o solicitante denunciar a Ouvidoria-Geral da Unido sempre que verificado o
descumprimento do compromisso registrado.

4.8.9.2 Havendo omissdo ou recusa injustificada em retificar o descumprimento, a
denuncia deve ser encaminhada imediatamente & Ouvidoria-Geral da Unido para
providéncias cabiveis.
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4.8.9.3 A efetiva retificacdo da pratica de atendimento leva ao arquivamento da denuncia,
sem prejuizo de nova denuncia em razdo de descumprimento.

4.8.10 A Ouvidoria do Serpro deve intermediar a comunicacdo entre as unidades do
Serpro e a Ouvidoria-Geral da Unido, apoiando o atendimento aos pedidos de
simplificacdo e o cumprimento das decisdes pelas unidades organizacionais.

5.0 DISPOSICOES FINAIS

5.1 A Ouvidoria do Serpro é unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, de que trata o Decreto n° 9.492/2018.

5.1.1 Como membro da Rede Nacional de Ouvidoria, fez adesao ao Sistema Nacional
Informatizado de Quvidorias — e-Ouv.

5.1.2 O descumprimento dos regramentos estabelecidos neste normativo pode ser
comunicado a Ouvidoria Geral da Unido.

5.2 As unidades organizacionais podem indicar empregados para tratamento de
manifestacdes, pedidos de acesso a informacéao e pedidos de simplificacdo de servicos
sob sua responsabilidade, entretanto, a competéncia pelo encaminhamento e a
responsabilidade da resposta ou da informacéo séo exclusivas do titular da unidade, bem
como do cumprimento dos preceitos legais e normativos.

5.2.1 A recusa, atraso deliberado, incompletude ou quaisquer atitudes indevidas previstas
nos dispositivos legais podem acarretar responsabilizacfes e aplicacao de penalidades.

5.3 O uso de linguagem que nao seja clara e objetiva ou a falta de urbanidade na
formalizacdo de manifestacdo e de pedido de acesso a informacédo podem ensejar o seu
encerramento.

5.3.1 Nesta situacdo, a Ouvidoria pode atuar de forma educativa, orientando o
manifestante a registrar nova manifestacdo com os atributos exigidos.

5.4 Para que ndo haja sobreposicdo de acdes, as manifestacdes cujo conteldo esteja
sendo tratado no ambito de outras unidades de controle ou esteja judicializado devem ser
automaticamente encerradas pela Ouvidoria do Serpro.

5.5 O acesso as manifestacfes e aos pedidos de acesso a informacéo deve ficar restrito
aos empregados que necessariamente realizam o seu tratamento.
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5.5.1 O sistema de ouvidoria deve possuir controle de acesso e permitir a identificacdo
precisa de todos que acessarem as manifestacdes e protocolos de internet (endereco IP),

com as respectivas datas e horarios de acesso.

5.6 As omissfes e duvidas devem ser tratadas exclusivamente pela unidade gestora do

processo.

5.7 Este documento substituira a Norma TR 003, versao 03, de 25 de maio de 2020.

Diretor-Presidente
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